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ABSTRAK 
PERSEPSI NASABAH TERHADAP KUALITAS PELAYANAN STAFF 
KREDIT PADA PD. BPR BANK DAERAH KARANGANYAR 
Shofura Dea Roziana 
F3614091 
 
Penulisan Tugas Akhir yang berjudul “Persepsi Nasabah Terhadap Kualitas 
Pelayanan Staff Kredit pada PD. BPR Bank Daerah Karanganyar” ini bertujuan 
untuk mengetahui konsep dasar pelayanan staff kredit dan mengetahui persepsi 
nasabah terhadap kualitas pelayanan staff kredit pada PD. BPR Bank Daerah 
Karanganyar. Ruang lingkup dalam penelitian ini adalah di PD. BPR Bank 
Daerah Karanganyar, yang beralamat di Jl. Lawu Kompleks Perkantoran 
Cangakan Karanganyar. Pengambilan sampel dengan metode purposive sampling 
dengan jumlah responden sebanyak 100 orang. Sumber data dalam penelitian ini 
adalah data primer dan data sekunder. Data primer yang didapat dari hasil 
kuesioner mengenai identitas responden, bobot kepentingan dari pelayanan yang 
diharapkan dan bobot kualitas dari pelayanan yang diterima. Sedangkan data 
sekunder didapat dari kepustakaan mengenai gambaran umum mengenai instansi 
yang berisi antara lain sejarah perusahaan, visi dan misi, potensi dan keunggulan 
perusahaan, produk dan layanan, struktur organisasi serta diskripsi jabatan dan 
sumber pustaka yang berkaitan dengan penelitian ini. Teknik pembahasan data 
dalam penelitian ini menggunakan analisis diskriptif dan importance-performance 
analysis. Untuk mengukur kualitas pelayanan dilihat dari sudut dimensi layanan 
yaitu dimensi keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 
(assurance), empati (emphaty), dan bukti langsung (tangibles). Konsep pelayanan 
kredit pada PD. BPR Bank Daerah Karanganyar terdiri dari 3 konsep yaitu: (1) 
konsep fisik, (2) konsep perhatian, dan (3) konsep tindakan. Dilihat dari 
importance-performance analysis tingkat kepuasan nasabah tertinggi terletak pada 
atribut kerapian penampilan dan kondisi fisik staff kredit, hal ini diketahui dari 
tingkat presentasi tingkat kesesuaian sebesar 96,72%. 
 
 
Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan nasabah 
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ABSTRACT 
THE CUSTOMERS’ PERCEPTION ON THE LOAN STAFF’S SERVICE 
QUALITY IN PD. BPR BANK DAERAH KARANGANYAR 
Shofura Dea Roziana 
F3614091 
This research entitled “The Customers’ Perception on the Loan Staff’s Service 
Quality in PD. BPR Bank Daerah Karanganyar” aimed to find out the basic 
concept of Loan Staff’s Service Quality and to find out the customers’ perception 
on the loan staff’s service quality in PD. BPR Bank Daerah Karanganyar. This 
research was taken place in PD. BPR Bank Daerah Karanganyar, located in 
Office Complex in Lawu Street, Cangakan Karanganyar. The sample was taken 
using purposive sampling method, with 100 respondents. The data source 
consisted of primary and secondary ones. Primary data was obtained from the 
result of questionnaire about respondent identity, expected importance of service, 
and quality of service received. Meanwhile, secondary data was obtained from 
library study concerning general description of institution containing the 
company’s history, vision and mission, potency and advantage, product and 
service, organizational structure and position description and literature relevant 
to this research. Techniques of analyzing data used in this research were 
descriptive and importance-performanceanalyses. Service quality could be 
measured from service dimensions including reliability, responsiveness, 
assurance, empathy, and tangibles. The concept of service in PD. BPR Bank 
Daerah Karanganyar consisted of 3: (1) physical, (2) attention, and (3) action. 
Viewed from importance-performance analysis, the highest customer satisfaction 
level lied on the attribute of attractive appearance and physical condition of loan 
staff; it could be seen from the compatibility score of 96.72%.  
 
 
Keywords: service quality, customer satisfaction  
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